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Fact Sheet
Betrieb einer Hotline im Ereignisfall

Die Einrichtung einer Hotline erfolgt in der Regel wie die Krise selbst: Spontan und
unvorhergesehen. Eine adaquate Vorbereitung kann helfen, das entstandene Chaos und das
damit zusammenhangende Bediirfnis nach Informationen und Beratung innerhalb der
Bevélkerung und von unmittelbar Betroffenen abzufangen.

Eine mdgliche Aufbauorganisation fir eine Hotline im Ereignisfall stellt das folgende Modell
dar (siehe Abbildung).

Mitarbeitende dieser Hotline kdnnen in der Verwaltung tatige Sachbearbeitende oder von
Kraften des Betreuungsdienstes - nach entsprechender Schulung in Kommunikation und
Gesprachsfihrung am Telefon - fir die Aufgabe der ersten Ebene eingesetzt werden.

1. Ebene: Anrufannahme und Sichtung

Auf dieser Ebene werden alle Anrufe entgegen genommen, je nach Anliegen des Anrufers
nach vorbereiteten Kriterien sortiert und an die nachgeschaltete zweite Ebene der
Anrufbearbeitung an den entsprechenden Hotlineabschitt (zum Beispiel den Abschnitt
"psychosoziale Betreuung", "Medienbetreuung", "Bearbeitung von Bevdlkerungsanliegen”
usw.) weitergeleitet. Die Mitarbeitenden der ersten Ebene der Hotline kommunizieren somit
mit sehr verschiedenen Personen mit unterschiedlichsten Anliegen. Darunter werden auch
Personen mit hoher emotionaler Belastung auftreten. Deshalb ist es wichtig, dass die
Mitarbeitenden tber Grundkenntnisse der Psychosozialen Notfallversorgung am Telefon
verfligen. Sie Ubernehmen in diesem Falle jedoch keine psychologische Betreuung. Auch
nehmen sie keine Recherchen vor oder tatigen Rickrufe, sondern beschranken sich auf die
Anrufannahme, also die Sichtung und die Weitervermittlung innerhalb der Hotlinestruktur.

2. Ebene Anrufbearbeitung

Auf der zweiten Ebene wird in dem verschiedenen Hotlineabschnitten entsprechendes
Fachpersonal zu den jeweiligen Aufgabengebieten vorgehalten. Die Hotlineabschnitte der
zweiten Ebene stehen zusatzlich in Verbindung mit dem Gemeindefiihrungsstab und
nehmen ihre Informations-, Beratungs- und Vermittlungsaufgaben in kontinuierlicher
Abstimmung mit diesem wabhr.

Gehen Anrufe von Personen ein, die einen Betreuungsbedarf erkennen lassen, sollten diese
an die in der zweiten Ebene anwesenden Spezialisten flir Psychosoziale Betreuung
weitergeleitet und dort betreut werden. Diese Spezialisten kbnnen beispielsweise
Notfallseelsorger oder Notfallpsychologen sein.

Rufen Blrger mit konkreten Fragen zum Einsatzgeschehen an, wird an den entsprechenden
Abschnitt zur Information der Bevélkerung weitervermittelt. Gehen Medienanfragen ein
werden diese an den zustandigen Abschnitt zur Medienbetreuung weitergegeben.
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Aufbauschema einer Hotline
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Schulung

Die Hotline-Arbeit ist fir die eingesetzten Mitarbeitenden héchst anspruchsvoll. Um die
Leistungsfahigkeit zu erhalten und gleichzeitig den Anrufenden eine adaquate Auskunft
beziehungsweise Betreuung gewahrleisten zu kénnen, bedarf es neben der Bereitstellung
optimaler Ausstattungen und Arbeitsbedingungen, einer sorgfaltigen Personal-auswahl und
regelmassiger Schulung. Grundlegend flir die Arbeit an der Hotline ist ein sicher und
routinierter Umgang mit der vorgesehenen Soft- und Hardware sowie den Ablaufen und
organisatorischen Rahmenbedingungen.

Das Bundesamt fiir Bevélkerungs-schutz bietet zudem Schulungen fur die Mitarbeitenden
einer Hotline an (siehe Kursausschreibung).

Fachausbildung Funktionstrager

FACHKURS
HOTLINE

Handlungskompetenz / Ziele Inhalte
Die Teilnehmenden kénnen - Verarbeiten der Meldungen
- Anrufe sachgerecht beantworten und verarbeiten - Kommunikation am Telefon, Fhren eines strukturierten
~ schwierige Gesprache strukturiert fihren Gesprachs
- sich in der Funktion als Hotline-Mitarbeitende abgren- - Umgang mit Stress
zen - Abgrenzungstechniken
— sich vor Kritik und Vorwdarfen schitzen - Umgang mit Kritik

- Trainings mit Coaching

Angebot fir 1), 2) AdZS / 3) FO Kanton / 5) Obrige
- Angehdrige des Bevblkerungsschutzes (Polizei, Feuerwehr, Gesundheitswesen, Techni-
sche Betriebe, Zivilschutz), der Armee und der Verwaltung, die im Ereignisfall als
Mitarbeitende einer Hotline eingesetzt werden

Ort Schwarzenburg
Dauer 2 Tage

Zulassungsbedingungen Von einer Organisation als Mitarbeitende einer Hotline ausgewahit

Priifungsart -
Kosten 1) Angehdrige des Zivilschutzes Zu Lasten Bund gemass Art. 39 und 71 BZG
(siehe Allgemeine Hinweise,  (Ausbildungszustandigkeit Bund)
Seiten 7 und 8) 2) Angehdrige des Zivilschutzes CHF 290.00 pro Person und Tag gemadss Art.
(Ausbildungszustandigkeit Kantone) 10 und 39 BZG inkl. Verpflegung und
Unterkunft (EO, Sold und Reise zu Lasten
Kanton)
3) Angehdrige Fihrungsorgane Zu Lasten Bund gemass Art. 10 und 71 BZG
Stufe Kanton inkl. Verpflegung und Unterkunft
5) Obrige Teilnehmende CHF 290.00 pro Person und Tag gemdss Art.
10 und 39 BZG zuziglich Verpflegung und
Unterkunft

Kursdaten und Sprachen Gemass Beilage «Kursdaten»
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Checkliste: Der rote Faden fiir die Praxis - M-A-C-H-E-N

Material ordnen

vorhandene Unterlagen sortieren (gesicherte Informationen,
Sprachregelungen, Erreichbarkeit usw.)

Schreibmaterial zurecht legen

Arbeitsauftrag vergegenwartigen - Méglichkeit und Grenzen der leistbaren
Unterstitzung.

Strukturen klaren (weitere Hilfsangebote in der eigenen Organisation und
von Kooperationspartnern)

Anruf entgegennehmen

aktiv zuhdren
Beziehung aufbauen
Daten der Anrufenden aufnehmen
Informationen und Anliegen aufnehmen
- praktischer Arbeitsauftrag
- Psychosoziale Bedirfnisse

Chaos strukturieren

zusammenfassen und zurlickmelden, was ich verstanden habe
beruhigen und entlasten (dabei Gber "normale" Reaktionen aufklaren)
Fokus auf die aktuelle Situation richten

gesicherte Informationen vermitteln

weiteres Vorgehen planen

Handeln planen

ressourcen- und lésungsorientiert arbeiten: Wer oder was ist jetzt
hilfreich?

Handlungsfahigkeit und Selbstwirksamkeit férdern (lberschaubare und
erreichbare Schritte planen)

soziales Netzwerk aktivieren

gegebenenfalls Ruckruf vereinbaren (konkrete Zeit festlegen und
einhalten)

Ende des Gespraches einleiten

wichtige Gespréachsinhalte und Vereinbarungen zusammenfassen
vergewissern, dass alle Daten korrekt erfasst wurden (Name und
Erreichbarkeit)

Gesprach positiv beenden; Ausblick auf weiteres Vorgehen geben

Nachsorge fir sich selbst treffen

Zm T O > Z

durchatmen

gegeben falls unlbersichtliche Notizen neu schreiben
sobald notwendig, fur eigene Entlastung sorgen:

- kurze Pause (essen, trinken, frische Luft usw.)

- mit Kollegen/innen austauschen

- Strategie und Ubungen der Stressmanagements anwenden
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Checkliste: Do's and Don't's in der Hotlinearbeit

Es gibt einige Faktoren beziehungsweise Formulierungen, die sich positiv auf den Verlauf
der Kommunikation auswirken kénnen. Genauso gibt es Gesprachskiller, welche die
Kommunikation ins Stocken bringen oder sie sogar zerstéren kénnen.

Die aufgefiihrten Do's und Don't's liefern lediglich eine grobe Ubersicht und erheben keinen

Anspruch auf Vollsténdigkeit.

Do's

Typische Redewendungen

offene Fragen

Was ist passiert?
Wie geht es lhnen?
Was haben Sie bisher unternommen?

Nachfragen

Wie genau hat es sich ereignet?
Welche konkreten Schritte haben Sie bisher unternommen?
Kénnen Sie lhre Situation durch ein Beispiel verdeutlichen?

zielorientierte Fragen

Wodurch kénnte lhre Situation verbessert werden?
Was wiirde Sie entlasten? Haben Sie vielleicht selbst eine
Idee?

Aufmerksamkeit signalisieren

"mhm", "ja", "aha"

zusammenfassen,
Umschreiben (ev, bildhaft)

Sie meinen, dass...
So kénnen wir den Stein ins Rollen bringen

auf den Punkt bringen

wenn ich Sie richtig verstanden habe, geht es Ihnen um....

Gefuhle ansprechen

Sie fuhlen sich vielleicht ohnméachtig?

Bedarf herausarbeiten

Sie mdchten also am ehesten...
Ihnen ist also erst einmal am wichtigsten...

Ich-Botschaften senden (z.B.
bei Konflikten, Aggression)

Ich verstehe lhre Aufregung, aber ich kann Sie am ehesten
unterstitzen, wenn wir die Sache ruhig angehen,

namentlich ansprechen

Ja, Herr Muster..
Gut, Frau Muster..

positiv formulieren

Ja, selbstverstandlich / sicherlich / natlrlich...

Verstandnis zeigen

Ich habe Verstandnis far Ihre Sorgen...

Verbindlichkeit signalisieren

Ich kimmere mich jetzt direkt darum.
Jetzt ist es 18.00 Uhr. Ich werde sie in einer halben Stunde,
also um 18.30 Uhr, wieder anrufen.
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Don't's

Typische Redewendungen

Reizformulierung

Dafir bin ich / ist die Hotline nicht zusténdig
Das ist problematisch

bagatellisieren

Das ist doch alles nicht so schlimm
Das wird schon wieder werden
Das kenne ich gut..

ausfragen / beschuldigen

Warum haben Sie denn nicht schon friher angerufen?
Kénnen Sie keine genaueren Angaben machen?

Unterstellung

Sie regen sich ja nur auf, weil...

Geflihle missachten

Warum regen Sie sich denn so auf?
Bleiben Sie doch mal sachlich!

bewerten / urteilen

Das sehen Sie falsch!
Das kann so nicht funktionieren!
so kommen wir hier nicht weiter!

Belehren

Das habe ich Ihnen doch gerade schon erklart.
An diesem Punkt waren wir doch bereits.
Das wird das Beste fiir Sie sein.

Du- / Sie-Botschaften

Sie hatten zuerst...tun sollen.
Sie dirfen auf keinen Fall...

warnen und drohen

Aber bedenken Sie gut die Folgen.
Das wirde ich mir an lhrer Stelle gut Gberlegen.

"k

"kluge" Spriche

In jeder Krise liegt eine Chance.

Was uns nicht umbringt, macht uns stark.
Gut Ding, will Weile haben.

Kommt Zeit, kommt Rat.

Die Zeit heilt alle Wunden.

Ironie / Sarkasmus

Jetzt wollen Sie also doch noch meine Hilfe annehmen?
Haben Sie es sich jetzt doch anders Uberlegt?

Killerphasen Das haben wir schon immer so gemacht.
Das machen wir nie so.
Weichmacher "irgendwie", "vielleicht", " unter Umstanden", "eventuell"
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Ablaufschema Hotline

Externe Hotline Backoffice Fihrungs- (?_emeinde-
z.B. Polizei unterstiitzung filhrungsstab GFS

Meldung
erfassen

Weiterleitung an

Backoffice Lagebericht

Anliegen
polizeilich?

Lageupdate

notig? Prozess
Schlissel- j ,Verarbeitung
meldung? von Meldungen”

Weiterleitungan

Polizei

Antwortkatalog
Antwort aktualisieren Meldung

* Die Mitarbeitenden der vorhanden? . 1. Prioritat?

Hotline miissen den grossten
Teil der Telefonate definitiv
behandeln, abarbeiten. Es kann Lagebericht

nicht sein, dass sie nur ver- : g -
mitteln. Das heisst: Sie Antwort geben ' Direkter Rickruf

bendtigen einen klaren Auftrag, gem. Wording * notig?
Sprachregelungen sowie die
notwendigen Kompetenzen.
Hier empfiehlt sich, die Rickruf
Antworten auf die

10 wahrscheinlichsten Frage-
stellungen vorzubereiten.




